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INTRODUCCION

La Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, con el Subproceso
de Servicio al ciudadano — PQRSD-F, dando cumplimiento al Decreto 371 de 2010,
genera mensualmente informe de gestion de PQRSD-F y de manera trimestral se
presenta la consolidacion de la informacion, el presente informe muestra los datos
generales de numero total de Peticiones registradas en el afio 2024, que a travées
de los mecanismos de escucha se recepcionaron solicitudes ciudadanas en las
diferentes Unidades y/o Dependencias, en las cuales se gestionaron y se
clasificaron por tipologia.

Se realiza comparativo 2023-2024, para el total de peticiones, mecanismos de
escucha, y tipologia. Ademas, se consolida lo correspondiente a las principales
tipologias (Reclamos, Quejas y Felicitaciones) discriminado en el periodo por
Unidad y por servicios involucrados, para la vigencia 2024.

Se presenta la consolidacion de informacion referente a Denuncias por actos de
corrupcion y solicitudes de acceso a la informacion publica.

Para el 2024 la Entidad cuenta con mecanismos de escucha habilitados, tanto
presenciales (Buzon de sugerencias en las unidades que prestan servicios, de
manera Escrito y presencial directamente en la ventanilla de la entidad o en las
oficinas de Servicio al Ciudadano y a través de las formas de participacion y de
manera virtual por medio del Correo electronico contactenos@subredsur.gov.co, el
Sistema Distrital Bogota Te Escucha en el boton de denuncia a través de la pagina
oficial, redes sociales (Facebook, X, Instagram) y la linea telefénica exclusiva para
PQRSD-F 3219006446.)
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1. COMPORTAMIENTO PQRSD-F

1.1. Trazabilidad PQRSD-F 2020-2023

Grafica 1. Trazabilidad PQRSD-F 2020-2024
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Fuente: Reporte SDGPC 2020 — 2024

La gréfica numero 1, representa el comportamiento total de Derechos de Peticion
de la Subred Sur en los ultimos 6 afios, se observa una disminucion significativa en
el numero de derechos de peticion desde 14.239 en 2019 hasta 5.841 en 2020, una
reduccion del 58,98%, el motivo principal fue la alerta sanitaria por Covid 19 y

mejoras en servicios claves para los usuarios.

Con relacion al comportamiento de Derechos de Peticion recibida del 2022 al 2023,
se present6 un aumento del 2,50% en el total de PQRSD-F, ya en el dltimo afio, se

observa una disminucién del 12,27% en las interposiciones ciudadanas.
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1.2. Comparativo PQRSD-F 2023-2024

Grafica 2. Trazabilidad PQRSD-F 2023-2024
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Fuente: Reporte SDGPC 2023-2024

El comportamiento de las PQRSD-F para periodo del 2024 encontr6 su mayor
disminucién en el mes de diciembre con 389 solicitudes sin embargo al comparar el
mismo mes de 2023, se evidencia un aumento del 6,28%. Se evidencia en la gréafica
la disminucion progresiva del 16,34%, desde el mes de octubre hasta el mes de
diciembre de solicitudes ciudadanas. El 1V trimestre del 2024 es el periodo con
menos cantidad de derechos de peticion en comparacion a los anteriores afios.

Al realizar un analisis detallado mes por mes, se aprecia que en octubre hay una
ligera disminucion en el numero de solicitudes en 2024 en comparacion con el
mismo mes del afio anterior.

Para noviembre se registra una disminucion al nimero de solicitudes en 2024. Esta
disminucién del 3,84% esta asociado con mejoras en factores de causas reiterativas
como la oportunidad de agenda especializada y la entrega de medicamentos.

En diciembre hay alza, con un aumento considerable de 6,28% en el nUmero de
solicitudes en 2024 respecto al mismo mes de 2023. Esto evidencia una demanda
creciente de servicios de salud durante el cuarto trimestre de 2024, frente a 2023.
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1.2. Tasay participacion de PQRSD-F 2020-2023

Tabla 1. Tasa De Participacion de PQRSD-F 2020-2023

2020 45 64 65 30 21 28 32 37 29 33 30 35 39
2021 22 31 32 53 31 33 45 41 37 35 35 28 35
2022 27 31 39 39 38 34 38 37 39 37 33 35 36
2023 40 38 39 35 40 37 31 31 26 27 26 22 33
2024 25 32 27 30 32 28 26 26 30 26 24 22 27

Fuente: Reporte SDGPC 2020-2024

Grafica 3. Trazabilidad Tasa de Participacion PQRSD-F 2020-2024
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Fuente: Reporte SDGPC y Dinamica Gerencial 2023-2024

De acuerdo a la grafica anterior, la tasa de solicitudes de ciudadanos por cada
10.000 atenciones desde el afio 2020 hasta el 2024 presenta una tendencia
descendente. Esto indica que los usuarios han requerido, hacer cada vez menos
requerimientos frente a los servicios prestados.

Para el 2020 se registro la tasa mas alta de solicitudes, alcanzando 39 solicitudes
por cada 10.000 atenciones, afirmado la tendencia del comparativo anterior, para
los aflos 2021 y 2022 se observa una disminucion gradual en las tasas,
evidenciando que las medidas implementadas en respuesta al aumento de
solicitudes en 2020 tuvieron un impacto positivo en la satisfaccién de los usuarios.
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La tendencia a la baja continla en los afios 2023 y 2024, con la tasa mas baja
durante los ultimos 6 afios. Se evidencia una mejora sostenida en la prestacion de
los servicios de salud y una mayor satisfaccion por parte de los usuarios en el 2024.

Tabla 2. Participacion de PQRSD-F de Acuerdo al Total de Atenciones 2024

DERECHOS DE PETICION # ATENCIONES % PARTICIPACION

5.961 2.190.431 0,27%
Fuente: Reporte SDGPC 2024

De acuerdo al numero de atenciones en el 2024 (n= 2.190.431) y el nimero de
peticiones interpuestas por los usuarios de los servicios de salud (n=5.961), la tasa
de participacion de Derechos de Peticién es de 0,27% por cada 10.000 atenciones
presentando una disminucion en la tasa de participacion de interposiciones
ciudadanas frente a los servicios que presta la Subred Sur pasando de 32 peticiones
por 10.000 atenciones en el afio 2023 a 27 solicitudes en el 2024.

Es importante resaltar que las atenciones a usuarios en las unidades aumentaron
un 4,26% en comparacion al afio 2023 pasando de 2.101.022 en el 2023 a
2.190.431 atenciones a usuarios en el 2024.

1.4. Tipologias

Tabla 3. Tipologia de solicitudes ciudadanas

TIEMPOS LEY 1755 DE

TIPOLOGIA DE SOLICITUDES 2015

Accion que tiene toda persona de acudir ante
las autoridades publicas para que manifiesten
su parecer sobre materias relacionadas con
sus atribuciones

CONSULTA 30 dias

Facultad que tienen las personas de solicitar y
obtener acceso a la informacién sobre las
actualizaciones derivadas del cumplimiento de 10 dias
las funciones atribuidas a la entidad y sus
distintas dependencias

SOLICITUD DE
INFORMACION

Facultad que tienen las personas de formular
consultas y obtener acceso a la informacién
SOLICITUD DE COPIA | sobre las actuaciones en general, derivadas del 10 dias
cumplimiento de las funciones atribuidas a la
entidad y sus distintas dependencias
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DERECHO DE
PETICION EN INTERES
GENERAL

Accién que tiene toda persona de acudir ante
las autoridades publicas para reclamar la
resolucion de fondo de wuna situacién-
presentada que afecta los intereses colectivos
y puede formularse verbalmente o por escrito,
en ambos casos en forma respetuosa

15 dias

DERECHO DE
PETICION EN INTERES
PARTICULAR

Accion que tiene toda persona de acudir ante
las autoridades publicas para reclamar la
resolucion de fondo de una solucién
presentada que afecta los intereses
individuales y puede formularse verbalmente o
por escrito, en ambos casos en forma
respetuosa

15 dias

QUEJA

Accion de dar a conocer a las autoridades
conductas irregulares de servidores publicos o
de particulares a quienes se ha atribuido o
adjudicado la prestacion de un servicio publico

15 dias

RECLAMO

Noticia que dan los ciudadanos a las
autoridades sobre la suspension injustificada o
la prestacion deficiente de un servicio publico.

15 dias

SUGERENCIA

Es una propuesta que se presenta para incidir
0 mejorar un proceso cuyo objeto esti
relacionado con la prestaciéon de un servicio o
el cumplimiento de una funcién puablica

15 dias

FELICITACION

Manifestacién de un ciudadano (s) frente a la
satisfaccion por la prestacién de un servicio

15 dias

DENUNCIA

Es una declaracién que pone en conocimiento
ante la autoridad publica una conducta
presuntamente irregular por parte de algin
servidor publico, con el fin de adelantar una
correspondiente investigacién penal,
disciplinaria, fiscal y/o administrativa.

15 dias

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano. 2023-2024
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Tabla 4. Tipologia De Peticiones 2024

TIPOLOGIA TOTAL 2024 % PETICIONES 2024
RECLAMO 3.785 63,50%
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 823 13,81%
FELICITACION 746 12,51%
QUEJA 422 7,08%
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 64 1,07%
SUGERENCIA 51 0,86%
CONSULTA 23 0,39%
SOLICITUD DE COPIA 20 0,34%
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 17 0,29%
SOLICITUD DE INFORMACION 10 0,17%
TOTAL 5.961 100%

Fuente: Reporte SDGPC 2024

Grafica 4. Tipologia 2024
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Teniendo en cuenta los datos reportados en el Sistema Distrital de Gestion de
Peticiones Ciudadanas para el afio 2024. La grafica anterior presenta una
comparacion detallada del nimero de solicitudes realizadas por ciudadanos durante
el 2024, desglosadas por tipologia. Se observa una variabilidad considerable en el
namero de solicitudes ciudadanas mostrando su principal concentracién en los
Reclamos, Derechos de Interés Particular, Felicitaciones y Quejas.

La gréafica 3 presentada muestra la distribucion porcentual de las diferentes
tipologias de solicitudes realizadas por usuarios a la Subred Sur durante el 2024.
Esto permite visualizar de manera clara la proporcion de cada tipo de solicitud en
relacion con el total de solicitudes recibidas.
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Es importante resaltar que los Reclamos predominan de una manera significativa
con relacion a las otras tipologias con el 63,50% y un total de 3.785 solicitudes en
el presente periodo evaluado, evidenciando barreras de acceso en los servicios de
los diferentes hospitales y centros de salud, los cuales se describen en el Titulo de
Reclamos que presenta las causales de este porcentaje.

Esta gréfica revela para este periodo las necesidades y las expectativas de los
usuarios con relacion a los servicios prestados en la Subred Sur y las estrategias
gue deben tener las diferentes areas involucradas en las solicitudes de los
usuarios su familia y comunidad.

Gréfica 5. Tendencia principales tipologia 2024
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Fuente: Reporte SDGPC 2024

Los Reclamos presentan el nimero mas alto en el mes de mayo, disminuyendo
ligeramente en los meses de junio, julio y agosto. El mes de septiembre es el
segundo mes en el aflo con mayor cantidad de reclamos afectado por la no
oportunidad de asignacion de cita,

Se puede evidenciar que los ciudadanos expresaron sus insatisfacciones de
manera mas activa a principio del periodo analizado debido a dificultades en los
servicios los cuales se detallaran més adelante en el presente informe.

En cuanto a los Derechos de Peticion de Interés Particular muestran una tendencia
a la baja a lo largo del afio, lo que podria indicar una resolucién gradual de las
causas recurrentes de esta tipologia.

En las Felicitaciones se observa una disminucion en los satisfactores a comparacion
de los afios anteriores pasando del segundo puesto al tercero en namero de
manifestaciones. Presenta un comportamiento estable de felicitaciones a lo largo

10
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del afio, mostrando su mayor aumento en el mes de abril, el cual se podréa detallar
en la seccidn de Felicitaciones del presente informe.

Las quejas muestran una tendencia estable en todo el afio 2024, sin embargo, en
el mes de diciembre presentan su mayor alza, lo cual indica afectaciones en la
calidad de los servicios en cuanto al trato de los profesionales a los usuarios.

Tabla 5. Comparativo Tipologia de PQRSD-F 2023 - 2024

2024

TIPOLOGIA ‘ 2023
RECLAMO 4.271 3.785
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 986 823
FELICITACION 809 746
QUEJA 518 422
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 63 64
SUGERENCIA 61 51
CONSULTA 10 23
SOLICITUD DE COPIA 26 20
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 8 17
SOLICITUD DE INFORMACION 22 10
TOTAL 6.774 5.961

Fuente: Reporte SDGPC 2023 — 2024

Grafica 6. Tipologia Comparativa 2023-2024
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En la grafica anterior presentada ofrece una comparacién detallada entre los afios
2023 y 2024, mostrando el namero de solicitudes de los usuarios desglosadas por
tipologia. Permite identificar la tendencia y los cambios presentados en las

necesidades de los ciudadanos en el periodo evaluado.

11
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Las solicitudes ciudadanas en general disminuyeron un 12,27%, a comparacion del
afio 2023, como se menciono anteriormente los reclamos siguen siendo la tipologia
que mas peticiones recibe.

En cuanto las tipologias que mayor aumento tuvieron, se observan que las consultas
tuvieron un ascenso mas del 80%, pasando de 10 peticiones en el 2023 a 23
solicitudes en el 2024. Asi mismo la denuncias por presuntos actos de corrupcién
elevaron su niumero casos de 8 a 17 reportes

Actos de Corrupcién: De acuerdo a lo reportado por la Oficina de Control Interno
Disciplinario en el Sistema Distrital Bogota te Escucha, durante el 2024, se
atendieron 17 solicitudes por denuncias por posibles actos de corrupcién como se
dijo anteriormente.

A continuacion, se presenta el andlisis de las 3 principales tipologias para el periodo
del informe.

1.4.1. Reclamos 2024

“Noticia que dan los ciudadanos a las autoridades sobre la suspension injustificada o la
prestacion deficiente de un servicio publico.”

Para el 2024 se presentaron 3.785 Reclamos los cuales corresponden al 63,50%
del total de PQRSD-F en el periodo reportado.

Grafica 7. Comparativo Reclamos 2023-2024
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La grafica 7 muestra una comparacion mes a mes del nimero de reclamos
presentados en la Subred Sur de los afios 2023 y 2024. Se observa una tendencia

12
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general a la disminucién en el nUmero de reclamos a lo largo del tiempo, con algunos
picos a lo largo del afio.

Para el 2024 el comportamiento de los reclamos es similar a la de 2023, con una
disminucién en el numero de reclamos del 11,38% a lo largo del afio. Se observan
algunos valles prolongados, especialmente en los meses de junio a agosto y una
diminucién prolongada en los ultimos 3 meses.

Por otra parte, en el 2024 se observan mayores fluctuaciones y picos mas agudos
en el numero de reclamos en comparacion con 2023. Esto indica que existen
factores impactan en la satisfaccion de los usuarios debido a barreras de acceso en
los meses de febrero, mayo y septiembre.

La tendencia de esta tipologia presenta una disminucién general del 11.38% con
respecto al afios inmediatamente anterior, el cual presentd 4.271 reclamos.

1.4.1.1. Reclamos por centros de atencion

Tabla 6. Total Reclamos por Unidad de Servicios de Salud 2024

UNIDAD TOTAL RECLAMOS % DE PARTICIPACION NUMERO DE % PARTICIPACION POR
UNIDAD EN RECLAMOS ATENCIONES ATENCIONES

TUNAL 819 21,64% 295.820 0,28%
CENTRAL PQRSD 706 18,65% N/A N/A

MEISSEN 468 12,36% 214.615 0,22%
CANDELARIA 294 7,77% 265.772 0,11%
VISTA HERMOSA 264 6,97% 221.488 0,12%
MARICHUELA 225 5,94% 342.064 0,07%
MANUELA BELTRAN 195 5,15% 167.097 0,12%
EL CARMEN 194 5,13% 154.463 0,13%
DANUBIO 173 4,57% 131.933 0,13%
SAN BENITO 117 3,09% 118.484 0,10%
BETANIA 89 2,35% 120.914 0,07%
FLORA 46 1,22% 19.874 0,23%
TUNJUELITO 40 1,06% 9.599 0,42%
SANTA LIBRADA 29 0,77% 17.682 0,16%
LA REFORMA 25 0,66% 11.640 0,21%
USME 19 0,50% 47.556 0,04%
PASQUILLA 16 0,42% 8.707 0,18%
JERUSALEN 13 0,34% 4.863 0,27%
APH 13 0,34% N/A N/A

MOCHUELO 12 0,32% 15.577 0,08%
RUTA DE LA SALUD 11 0,29% N/A N/A

GESTION DEL RIESGO 9 0,24% N/A N/A

LA ESTRELLA 3 0,08% 653 0,46%
SAN JUAN DE SUMAPAZ 2 0,05% 6.743 0,03%

13



Yo
Sk
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

BOGOT. DE SALUD SURE.S.E

DESTINO 2 0,05% 6.280 0,03%
NAZARETH 1 0,03% 8.607 0,01%
TOTAL 3.785 100% 2.190.431 0,17%

Fuente: Oficina de Participaciéon Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024

Grafica 8. Total De Reclamos Por Unidad 2024
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Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024

La anterior grafica presenta una distribucion de la cantidad de reclamos recibidos
por cada Hospital y Centro de Salud. Se observa una gran diferencia entre las
distintas unidades, concentrando una cantidad significativamente mayor de
reclamos en comparacion con otros, esto se debe al nUmero de atenciones a las
pacientes realizadas durante el periodo evaluado

Es evidente una alta concentracion de reclamos en la unidad de El Tunal con el
21,64% y Meissen con el 12,36% sobre el total de reclamos recibidos durante el
periodo evaluado. Estos centros estan enfrentando la mayoria de barreras de
acceso que generan una mayor insatisfaccion entre los usuarios con un acumulado
del 34,00% sobre el total de reclamos, debido a la cantidad de pacientes atendidos
y los servicios ofertados; ahora, al observar las unidades de Candelaria, Vista
hermosa, Marichuela, Manuela Beltran y El Carmen se puede evidenciar que en
estas unidades donde se concentra una gran cantidad de barreras a pesar de ser
unidades con servicios basicos de atencion.

Por otro lado, existe un gran nimero de centros de salud que reciben una cantidad
muy baja o nula de reclamos. Esto podria indicar una mayor satisfaccion de los
usuarios con los servicios prestados como es el caso de las unidades de la ruralidad
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Grafica 9. Participacion de Reclamos por unidad, de acuerdo con el numero
de Atenciones 2024
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Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024

Teniendo en cuenta el nimero de atenciones, el centro de salud de La Estrella tiene
la mayor representacion en los reclamos con un 0,46% y 653 atenciones en el 2024,
ya que fueron registradas 3 solicitudes, debido a la inconformidad frente a la
necesidad de pacientes de larga estancia en la hospitalizacion.

Asi mismo, se evidencia que la unidad de El Tunal presenta 819 inconformidades
en sus servicios, dando como resultado un 0.28% de participacion en el total de
reclamos. Siendo esta la segunda unidad con mayor participacién segun la cantidad
de atenciones y la primera en cantidad de reclamos.

Por su parte el centro de salud de Jerusalén que oferta el servicio de Urgencias
presenta una concentracion de reclamos de acuerdo a las atenciones recibidas,
ocupando el 3° puesto con el 0,27% de participacion, es necesario que se realicen
acciones de mejora en esta unidad, mitigando asi las barreras de acceso a los
pacientes.
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1.4.1.2. Reclamos Por Servicio

Tabla 7. Total Reclamos por servicios 2024

% PARTICIPACION FRENTE AL
SERVISIO TOTAL RECLAMOS

AMBULATORIOS 1.780 47,03%
COMPLEMENTARIOS 1.044 27,58%
HOSPITALARIOS 300 7,93%
URGENCIAS 241 6,37%
FACTURACION 198 5,23%
AREAS DE APOYO 106 2,80%
S. CIUDADANO 94 2,48%
APH 13 0,34%
GESTION DEL RIESGO 9 0,24%

TOTAL 3.785 100%

Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024

Grafica 10. Participacion de Reclamos por servicio 2024
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Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024

Para el 2024, el mayor numero de Reclamos se concentra principalmente en las
direcciones de Ambulatorios con un 47,03% y 1.780 solicitudes y el servicio de
Complementarios con un 27,58% y 1.044 reclamos, esto indica que las estrategias
y toma de decisiones deben ser encaminadas para mitigar las barreras de acceso
recurrentes en estos 2 servicios y sus diferentes causales.
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Grafica 11. Reclamos por servicio 2023-2024
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La grafica anterior muestra una comparacion entre los afios 2023 y 2024, mostrando
el numero de reclamos recibidos entre los diferentes servicios durante el afio 2024,
existe una variabilidad significativa en el nimero de reclamos entre los distintos
servicios y entre los dos afios comparados.

Los servicios de Ambulatorios y Complementarios concentran la mayor cantidad de
reclamos en ambos afios. Aunque en el periodo evaluado del 2024 se evidencia una
disminucién del 8,29% en el servicio de Ambulatorios y 24,29% en los servicios
Complementarios a comparacion del afio 2023, se siguen presentando las mismas
causas recurrentes, la cual necesita intervenciones y estrategias que impacten esta
tendencia.

Si bien el numero de reclamos en el servicio de Hospitalizacion es menor que los
mencionados anteriormente, se observa que las causas recurrentes se convierten
en tendencia en los dos periodos evaluados ademas de presentar un 7.41% de
disminucién en el 2024 a comparacién del afio 2023 en cuanto a barreras de acceso
presentadas en este servicio.

El Servicio de Urgencias presentdo un aumento del 1,26%, concentrando sus
requerimientos en las causas recurrentes, las cuales se van a detallar mas a
delante. El servicio de Facturacion mantiene la misma cantidad de solicitudes al
periodo 2023.

Las Areas de apoyo presentaron un aumento del 20,45%, principalmente por caidas
en el sistema y barreras de acceso en el servicio que presta vigilancia en las
unidades.

17



Y
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

BOGOTI\ DE SALUD SURE.S.E

1.4.1.2.1. Reclamos Servicio Ambulatorio

Tabla 8. Principales causas del Servicio Ambulatorio 2024

- 9 -
A R IO BRI ENE | FEB MAR | ABR MAY JUN JUL | AGO SEP OCT NOV DIC SIS sl

CIOS AMBULATORIOS 2024 CIONES

OPORTUNIDAD CITA DE ES-

PECIALISTA 123 | 135 | 126 | 130 | 166 | 130 | 139 | 109 | 145 | 96 | 88 | 61 | 1.448 81,35%

INCONFORMIDAD CON LA

ORIENTACION DURANTE LA 6 9 3 14 6 8 2 7 5 15 6 | 12 93 5,22%

CONSULTA

DEMORA EN ATENCION 0

CONSULTA EXTERNA 4 11 2 9 6 4 6 6 14 | 10 4 8 84 4,72%

NO ATENCION CITA PRO-

GRAMADA CONSULTA EX- 6 12 8 15 9 4 4 5 9 10 | 12 | 12 106 5,96%

TERNA

INCONFORMIDAD CON LA IN-

FORMAGION DE LA CITA 4 2 3 2 7 3 4 4 1 3 1 8 42 2,36%

NO OPORTUNIDAD DE CITA

CALL CENTER 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 2 0,11%

SEGUNDA OPINION AMBU-

LATORIO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 3 1 5 0,28%

0,

TOTAL 143 | 169 | 142 | 171 | 194 | 149 | 155 | 131 | 174 | 136 | 114 | 102 1.780 100%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024

Para el 2024 en el servicio Ambulatorio, la mayor causa de interposicién ciudadana
por barreras de acceso fue la oportunidad de asignacion de cita con un 81,35% con
1.448 solicitudes, sobre el total del servicio de Ambulatorios la cual presenté un total
de 1.780 reclamos, esta causa evidencid una disminucion del 12,88% en
comparacion del periodo 2023 en el cual se presentaron 1.662 solicitudes.

Tabla 9. Especialidades reiterativas por oportunidad Servicio Ambulatorio
2024

TOTAL % PARTICI-

TOP ESPECIALIDADES REITERATIVAS ENE FEB MAR ABR | MAY | JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC o0 BAGION
1 | OTORRINOLARINGOLOGIA 11| 20| 14 | 14| 30| 15| 16| 18 | 16 | 14 | 13 | 8 192 13,26%
2 | OFTALMOLOGIA 3oz o lin | oalos 2] a0 | ™| 11ls 189 13,05%
3 | NEUROLOGIA 93 | 29 | 2o | 22|18 |10 20| 3 | 2] 6 | 9 |2 177 12,22%
4 | GASTROENTEROLOGIA 517 12 1317 e |12] 121612 10] 2 152 10,50%
5 | ORTOPEDIA Y TRAUMATOLOGIA 0|13 7 |1als |02 w]|w7] B 1]z 146 10,08%
6 | UROLOGIA 1|1l w|lwlw|lws|lO] g 7]5 w7 126 8,70%
7 | ENDOCRINOLOGIA g |13 13| 10|14 ]| 7|8 |17| 4| 2|2 109 7,53%
8 | DOLOR Y CUIDADOS PALIATIVOS 13|15 8| 7113|625 |13]6]1]o0 99 6,84%
9 | DERMATOLOGIA 7113l 10]l12] 8|6 8|6 |60 4]ls 96 6,63%
10 | MEDICINAFISICAYREHABILITACION | ¢ | 3 | 5 | 5 | 5 | 3 | 8 | 5 | 18] 7 | 3 | 1 72 4,97%
11 | MEDICINA INTERNA 6l el sl ol slsl 7|3 |s!| 7| alo 54 3,73%
12 | ODONTOLOGIA GENERAL 6l 218l s | ols |2 1ls|2]32]|:2 48 3,31%
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13 | PSIQUIATRIA PEDIATRICA slol sl alals|s| 1] 2l0]a4]l3s 35 2,42%
14 | TERAPIAS ALTERNATIVAS ol al 1l 1l e6ls!l8]lolol 3] 110 29 2,00%
15 | NEUMOLOGIA 2l al 21l ololtlol2]2]1]1 26 1,80%

Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024.

Grafica 12. % Participacion por Especialidades 2024
TOP 10 ESPECIALIDADES REITERATIVAS

13,26%  13,05%
14,00% o 1220%

0,
12,00% 10,50%  10.08%
10,00% 8,70%

7,53%

8,00% ° 684%  6,63%
6,00% 4,97%
4,00%
2,00%

0,00%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024.

La Grafica 12 corresponde a las 10 especialidades reiterativas en el 2024, las cuales
corresponden al 81,35% por oportunidad de cita del total de los reclamos del servicio
de ambulatorios.

La principal especialidad que ha presentado mayor cantidad de barreras de acceso
en la obtencién de consulta para este periodo corresponde a Otorrinolaringologia
ocupando el primer lugar con el 13,26%, esto debido a la falta de talento humano
en las consultas, mostrando su mayor afectacion en el mes de mayo.

La segunda especialidad es Oftalmologia, que presentd una disminucion del 8,25%
en el 2024 a comparacion del afio 2023, siendo esta especialidad con el mayor
aumento de posiciones, pasando del puesto 7° en el Il trimestre, al puesto 2° en el
tercero periodo, manteniendo este ranking en el IV trimestre.
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Grafica 13. Pareto Especialidades 2023
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Grafica 14. Pareto Especialidades 2024
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De acuerdo al acumulado de los afios 2023 y 2024 se analizan las especialidades
reiterativas con mas reclamos, las 5 principales consultas muestran una variacion
de afio a afio debido a las diferentes estrategias que se plantean con el area
involucrada, con el fin de disminuir la tasa de interposicion ciudadana por el motivo
de inoportunidad en la asignacion.

Se evidencia que tanto en el 2023 y 2024, las primeras 4 especialidades acumulan
el 52% del top 10 de las mas reiterativas en cuanto a inoportunidad en la cita, las
cuales coinciden en los dos periodos con las mismas consultas las cuales son,
Otorrinolaringologia, Oftalmologia, Neurologia, y Gastroenterologia

Sin embargo, el acumulado para el 2024 disminuye de reclamos reiterativos de la
especialidad de Ortopedia y Traumatologia la cual fue la especialidad con mayor
dificultad en la agenda en el 2023 ocup6 el puesto 5, pasando de 15% de
participacion en el 2023 a 11% en el 2024.

Al comparar las especialidades que entraron al Top 10 en el 2024 que no se
encontraban en el periodo del 2023, se encuentran Medicina fisica y rehabilitacion
con una participacion del 5% y un acumulado del 100% y la especialidad de
Endocrinologia una participacion del 8% y un acumulado del 80%, ocupando el 7°
lugar.

1.4.1.2.2. Reclamos Servicio Hospitalarios

Tabla 10. Principales Causas por oportunidad Servicio Hospitalario 2024

CAUSA DE RECLAMO SERVICIOS HOSPI- TOTAL | % PETICIO-

ENE FEB | MAR | ABR MAY | JUN JUL AGO SEP OCT | NOV DIC

TALARIOS 2024 NES
OPORTUNIDAD PROGRAMACION DE CX 10| 7 5 | 10| o |10 ]|16] 7 8 | 13 | 11 | 3 109 36,33%
INCONFORMIDAD SERVICIO DE ENFERME- 22 33%
RIA 3 | 9 4 8 8 | 6 | 6 | 2 7 1|5 | a 73 :
INCONFORMIDAD CON LA INFORMACION 17 00%
DEL ESTADO DEL PACIENTE 2 | 2 4 4 7 | s | 3| 6 | 4] 5 | 3 51 '
INCONFORMIDAD EN LA INFORMACION DE 6.00%
LA PROGRAMACION 5 | o 1 1 o | 5 |1 1 1|1 0o | 2 18 :
INCONFORMIDAD DE DIAGNOSTICO DU- 5 00%
RANTE LA CONSULTA 1| o 0 2 3 1 | o 1 2 | o | a |1 15 '
DEMORA EN LA INTERCONSULTA DE PA- 4,00%
CIENTE HOSPITALIZADO 1 | o 1 0 4 | 211 o o | 1 1 |1 12
DEMORA EN ATENCION PROCEDIMIENTO 267%
QUIRURGICO o | 1 3 0 o o] 3] o o | 1 3 | o 11 ’
ORIENTACION DE LA PREPARACION DE 1 33%
CONSULTA 1 | o 1 1 1 | olo] o o | o o | o 4 '
ORIENTACION DE LA PREPARACION DEL 1.00%
PROCEDIMIENTO 1|1 0 1 o | o]lo] o o | o 0o | o 3 ’
SEGUNDA OPINION HOSPITALARIO o | o o o o 1 lol o ol o 1| 3 1,00%
NO ATENCION EN PROCEDIMIENTO QUI- 0.33%
RURGICO o | o 0 o | o]lo ] o 1 | o 0o | o 1 ’

e — 24 | 20 | 19 | 27 [ 32 | 30 | 30 | 17 | 23 | 33 | 30 | 15 300 100%

Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024.

En el servicio hospitalario las principales causas de reclamos las presento la
oportunidad de programacion de cirugia con un 36,33% y 109 solicitudes, ademas
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de las inconformidades en el servicio de enfermeria con un 24,33% y 73 solicitudes,
principalmente en los hospitales de Meissen y El Tunal, sobre el total de reclamos
recibidos en el 2024 para el servicio de Hospitalizacion los cuales fueron 300
solicitudes.

Para este periodo, el servicio de hospitalizacion presentd una pequefa disminucion
del 7,41% a comparacion del 2023, pasando de 324 solicitudes a 300
interposiciones ciudadanas, las causas reiterativas en los dos periodos son debido
a las demoras para los procedimientos quirdrgicos e inconformidades en los
diagnoésticos después de los procedimientos, principalmente en el Hospital de
Meissen.

Tabla 11. Procedimientos reiterativos por oportunidad en el Servicio
Hospitalario 2024

TOTAL % PETI-

CIONES
CIRUGIA GENERAL 3 3 3 4 39 35,78%
e e ey | 2 |3 |2 [ s || 7 2 |1]3]2]o] s | zem
CIRUGIA ORTOPEDIA 2 0 0 0 1 0 1 0 0 2 1 0 7 6,42%
CIRUGIA UROLOGICA 0 1 0 0 2 0 1 0 1 1 0 0 6 5,50%
CIRUGIA NEUROLOGICA 0 1 0 1 1 1 0 0 0 1 0 0 5 4,59%
CIRUGIA GINECOLOGICA 1 0 0 1 0 0 1 0 1 0 0 0 4 3,67%
%LRDUAGIA OFTALMOLOGICA BASICA Y AVAN- 1 0 0 0 1 0 0 0 0 1 1 0 4 3.67%
ANESTESIOLOGIA 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 2 0 4 3,67%
CIRUGIA PLASTICA Y ESTETICA 0 1 0 0 0 2 1 0 0 0 0 0 4 3,67%
CIRUGIA DE OTORRINOLARINGOLOGIA 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,92%
CIRUGIA PEDIATRICA 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,92%
CIRUGIA LAPAROSCOPICA AVANZADA 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0,92%
g:_RAuNGDiéSDE MAMA Y TUMORES DE TEJIDOS | 0 0 0 0 o o 0 o o 1 0 1 0.92%
CIRUGIA ORAL Y CIRUGIA MAXILOFACIAL 0 0 1 0 1 0,92%
CIRUGIA VASCULAR PERIFERICA Y ANGIO- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0.92%
LOGICA
TOTAL 10 7 5 10 9 10 | 16 7 8 13 11 3 109 100%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024.

Este periodo los principales procedimientos que ha generado barreras de acceso
es cirugia general con un 35,78%, con un promedio de 3,24 solicitudes mensuales
y cirugia ortopédica con 2.5 solicitudes y un porcentaje de participacion de 27,52%
sobre el total de reclamos por procedimiento quirtrgicos del periodo.
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1.4.1.2.3. Reclamos Servicio Complementarios.

Tabla 12. Total Reclamos Por Oportunidad Servicios Complementarios 2024

TOTAL % PETI-
2024 CIONES

OPORTUNIDAD ENTREGA DE MEDICA- 18 | 36 | 36 | 49 | 61 | 37 | 25 | 42 | 20 | 22 | 10 | 14 | 379 36,30%

MENTOS

OPORTUNIDAD RX E IMAGENES DIAG-

Al 12| 9 | 20| 16|15 |16 |11] 7 | 19|17 | 15|12]| 168 16,09%

OPORTUNIDAD DE CITAS PROCEDIMIEN-

R anoAD DE RS, 20| 13| 10 | 15| 4 |15 | 18| 12 |19 6 | 16| 7 154 14,75%

DEMORA EN LA ENTREGA DE MEDICA-

YEoNA 20| 16|10 15|12 |5 ]3] 3|50l o0]o2 o1 8,72%

OPORTUNIDAD CITA REHABILITACION 2|7 8| 1| o |7 |5 |1a]lw|a]|3]o 73 6,99%

COMPLETITUD ENTREGA DE MEDICA-

S 6 | 4|5 | 9| s |o|o|3]3|s]|1]es 47 4,50%

DEMORA EN ATENCION SERVICIOS COM-

P N o 6 | 7|6 | 3|1 |lo|lo| 1|8 |2]s5]1 40 3,83%

NO ATENCIGN SERVICIOSCOMPLEMEN- | o | o | 1 | s | s | 5 | 1 | 3 | 6 | 3 | 2 | o . 259%

TARIOS

INCONFORMIDAD CON LA ORIENTACION

D A o211l 2o|lz2|3]1|1]a4]1 18 1,72%

DEMORA EN EL SERVICIO DE LABORA-

D et e SER 1ol 21031 22]0l|1]o0 13 1,25%

INCONFORMIDAD CON LA INFORMACION

Y DIAGNOSTICO DE LA CITA tjpojo o2t o s 0ol ° 0.86%

OPORTUNIDAD ENTREGA DE RESULTA-

P a0 ENIR olol ool 2lolo|l s ]1|21]2]12 7 0,67%

ENTREGA DE RESULTADOS DE LABORA-

R o R in olol 21 lolo|l2|1]21|1]0]o 7 0,67%

MALA ORIENTACION EN LA TOMA DE

MUESTRA LABORATORIO o oo po o 11020} 02 6 0.57%

SOLICITUD CITA REHABILITACION olo|loflolol|l2|2|o0o]o|lo]olo 4 0,38%

ORIENTACION DE LA PREPARACION DE

A AT olo|l o1l o|lo|lo|lo]o|o]olo 1 0,10%
TOTAL 86 | 94 | 101 | 115 | 115 | 92 | 70 | o1 | 112 | 62 | 60 | 46 | 1.044 100%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024

Los Servicios Complementarios como se dijo anteriormente es el segundo servicio
con mayor cantidad de solicitudes (n= 1.044), correspondientes a un 27,58% sobre
el total de los reclamos recibidos este periodo disminuyendo el 10,81% en
comparacion al afio 2023, estas causas estan derivadas a la falta de la oportunidad
para la entrega de medicamentos y oportunidad para asignacién de citas de
radiologia e Imagenologia principalmente.

Tabla 13. Total reclamos oportunidad asignacion de cita Rx. Imagenologia.
2024.

OPORTUNIDAD ASIGACION DE CITA RX ENE | FEB MAR | ABR | MAY | JUN JUL | AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL % PETICIO-

IMAGENOLOGIA 2024 NES

IMAGENES DIAGNOSTICAS-ECOGRAFIAS 9 7 15 10 8 14 10 3 15 15 14 7 127 75,60%
RADIOLOGIA CONVENCIONAL 1 2 5 6 6 2 1 3 0 2 0 4 32 19,05%
TOMOGRAFIA COMPUTADA 2 0 0 0 1 0 0 1 3 0 0 0 7 4,17%
RADIOLOGIA ESPECIAL 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 2 1,19%

TOTAL 12 9 20 16 15 16 11 7 19 17 15 11 168 100%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024.
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Para este periodo la oportunidad en el agendamiento de imagenes diagndsticas es
la segunda causa reiterativa de requerimientos ciudadanos con el 16,09% con 168
solicitudes, sobre el total de reclamos en el servicio de Complementarios (n=1.044),
principalmente por barreras de acceso en la asignacion de cita de Ecografias.

Sin embargo, para este periodo de 2024 se observo una gran disminucién en las
solicitudes del 53,72%, a causa de la falta de agendamiento en imagenes
diagnosticas, en comparacion al afio 2023, pasando de 363 reclamos a 168 barreras
de acceso.

Tabla 14. Total Reclamos Servicio Farmacéuticos 2024

TOTAL % PETICIO-

CAUSAS RECLAMOS MEDICAMENTOS  ENE | FEB | MAR ABR | MAY JUN | JUL AGO | SEP OCT NOV|DIC 507 NES

3;‘,\3‘?82”'%'3 ENTREGADEMEDICA- | 1g | 36 | 36 | 49 | 61 | 37 | 25 | 42 | 20 | 21 | 10 | 14 378 72,28%

COMPLETITUD ENTREGA DE MEDICA-

VENTOS 6 | 4 | 5 9 5 o |o]| 3 |3]|s 1|6 47 8,99%

DEMORA EN ATENCION SERVICIOS 20|16 | 10|15 |12 |5 3|5 |1w0]o0]|o0]2 98 18,74%
TOTAL 44 | 56 | 51 | 73 | 78 | 42 | 28 | 50 | 42 | 26 | 11 | 22 523 100%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024.

La causa de reclamo por la falta de oportunidad en la entrega de medicamento
corresponde a 36,30% sobre el total de reclamos recibidos en el 2024, ocupando el
primer lugar de requerimientos interpuestos en los servicios de Complementarios,
presenta un aumento del 27,27% en comparacion del 2023, sin embargo debido a
la accion administrativa de no suministrar medicamentos especializados en las
unidades de la Subred Sur a los pacientes de Capital Salud, en el mes de octubre
se observa un descenso progresivo por esta causas del 33,33%.

La demora y la completitud en los medicamentos son las causas frecuentes para el
servicio farmacéutico principalmente en las unidades de Candelaria, Marichuela y
Danubio.

1.4.1.2.4. Reclamos Servicio Urgencias.

Tabla 15. Total Reclamos — Servicio de Urgencias 2024

CAUSA DE RECLAMO SERVICIOS URGEN- ABR | MAY | JUN JUL | AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL | % PETICIO-

CIAS ENE | (FED | AR 2024 NES

DEMORA EN ATENCION DE URGENCIAS a|s| 7|7 |7 |5 |4a|e6|a|13|w]|7 82 34,02%
INCONFORMIDAD CON LA ATENCION DE 0

N 6 0| 1|5 |3 |12|3|1]a|s5]|2]o0 52 21,58%
INCONFORMIDAD CON LA INFORMACION

DEL ESTADO DEL PACIENTE S I I N e S N N A LA I N 39 16,18%
NO ATENCION SERVICIOSDEURGENCIAS | 1 [ 2 [ 1 | 2 | 6 | 3 | 3| 2 | 3|6 | 4 |0 33 13,69%
INCONFORMIDAD DE DIAGNOSTICO 2|7 s| 1|3 |2]o0o|lo]a]|1]|o0o]o 23 9,54%
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OPORTUNIDAD ATENCION INICIAL DE UR-

GENCIAS TRIAGE oloflo | 2|3 |o|1|o0o|1|1]|0|1 9 3,73%

DEMORA EN LA ATENCION INICIALTRIAGE | 0 | o | o | o | o | o | o | o [ 1 | 0o | 0O 1 0,41%

DEMORA EN LOS RESULTADOS DE PRUE-

BAS DIAGNOSTICAS ool o o] 1|o]o|o0o|o|o]|o0o]foO 1 0,41%

SEGUNDA OPINION URGENCIAS ool o]o|ofo]o|o|o|o]|1]o 1 0,41%
TOTAL 14 |27 | 14 | 19 | 27 | 26 [ 15 | 14 | 24 | 27 | 22 |12 | 241 100%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024.

Para el servicio de Urgencias, el comportamiento en el 2024, presenta un pequefio
aumento del 1,24% con 241 solicitudes, a comparacion del 2023 que presentaron
238 reclamos. La principal causa para este periodo es la demora en la atencion de
urgencias con el 34,02% sobre el total recibido de este servicio (n=241)
principalmente en las unidades de Meissen, Jerusalén y Santa Librada.

La inconformidad con la atencion del servicio de enfermeria es la segunda causa
recurrente para este periodo con un 21,%58 sobre el total de reclamos en el servicio
de Urgencias, evidenciando un aumento en los afios de 2023 y 2024 principalmente
en los hospitales de Meissen y El Tunal.

1.4.1.2.5. Reclamos Servicio de Facturacion.

Tabla 16. Total Reclamos — Servicio de Facturacion 2024

- 9 b
CAUSA DE RECLAMO SERVICIO DE FAC: ENE FEB MAR | ABR | MAY | JUN JUL | AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL % PETICIO:

TURACION 2024 NES

S:EONII\‘ORA EN ATENCION DE FACTURA- s | 4 . . ; s | 4 s |13 1| 1|7 75 p—
ORIENTACION DE FACTURACION 2 |10] 3 7 5 4 2 3 4 5 9 8 62 31,31%
?gg“;g%“ﬂ%@Dcﬁ’%R ERRORENLA 3 6 2 0 4 o | o 2 0 3 o | 3 23 11,62%
COBRO INCORRECTO 0| 4 1 1 3 2 | o 7 0 0 2 1 21 10,61%
DEMORA EN EL INGRESO Y EGRESO 1 0 0 2 1 0 1 1 1 4 2 0 13 6,57%
g‘éﬂﬁg%igg AD POR MAL REGISTRO 0 0 0 0 1 o | 2 0 1 0 o | o 4 2,02%
gxlé:gm‘?g\mmo CON LA DEVOLUCION o o o o o o | o 0 0 0 o | o 0 0,00%
TETAL 0 | 24 | 10 | 14 | 22 | 14 | 9 | 20 | 19 | 23 | 14 | 19 198 100,00%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024.

El servicio de Facturacion present6 una participacion sobre el total de reclamos en
el 2024 de 5,23% con 198 solicitudes, que en comparaciéon del afio 2023 present6
un aumento de 4,21%, sin embargo, las causas de reclamo en ambos periodos se
mantienen, presentando demoras en la atencion en la facturacion en los servicios
gue se ven relacionadas con las caidas en el sistema y la inconformidad en la
asignacion y la orientacién a los usuarios.
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1.4.1.2.6. Reclamos Servicio al Ciudadano.

Tabla 17. Total Reclamos — Servicio al Ciudadano 2024

TOTAL % PETI-

SERVICIO AL CIUDADANO ENE | FEB | MAR ABR | MAY JUN JUL AGO | SEP OCT NOV | DIC 2024 CIONES
ORIENTACION SERVICIO AL CIUDADANO 5 4 4 0 7 5 5 3 6 2 5 5 51 54,84%
DEMORA EN ATENCION DE SERVICIO AL
CIUDADANO 1 2 4 0 1 0 0 3 2 3 0 2 18 19,35%
INCONFORMIDAD CON PRIORIZACION DE
PACIENTES 0 1 2 0 1 0 3 0 1 0 0 0 8 8,60%
NO ENTREGA DE TURNO 0 0 0 2 0 0 1 0 1 0 1 0 5 5,38%
INCONFORMIDAD POR EL SERVICIO Y MA-

NEJO DEL CONDUCTOR DE RUTA DE LA SA- 0 2 0 1 2 0 0 0 0 0 0 0 5 5,38%

LUD

NO ATENCION DE RUTA DE LA SALUD 0 1 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 3 3,23%

IMPUNTUALIDAD EN EL SERVICIO DE RUTA

DE LA SALUD 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 3 3,23%
TOTAL 6 11 11 5 11 5 9 7 10 5 6 7 93 100%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024.

Los reclamos para Servicio al Ciudadano durante en el 2024, estuvieron
relacionados con la orientacion al ciudadano por los informadores del servicio
ambulatorio con el 54,84%. La interposicion de derechos de peticiones en
comparacion al 2023, aumentd un 55,68%, siendo este servicio el que mayor
aumento de reclamos ha tenido en comparacion a las demas direcciones.

1.4.1.2.7. Reclamos Servicios de apoyo.

Tabla 18. Total Reclamos Areas de Apoyo 2024

TOTAL % PETICIO-

AREAS DE APOYO ENE | FEB | MAR ABR | MAY JUN JUL AGO | SEP OCT NOV | DIC

2024 NES
SISTEMAS 1 3 ) 0 ) o o o ) 3 7 7 - 25,47%
VIGILANCIA . 5 5 1 1 4 1 o 1 0 5 3 o1 19,81%
MANTENIMIENTO E INFRAESTRUCTURA o 3 ) 1 o ) ) 1 1 1 0 0 13 12,26%
PROFESIONAL DE ENLACE 4 o o 0 1 o o ) o 2 2 0 n 10,38%
SERVICIOS GENERALES 1 1 o o 1 1 1 . 1 1 1 2 1 10,38%
HISTORIA CLINICA - GESTION DOCUMENTAL | o o 0 0 o ) 1 1 0 1 1 6 5,66%
MERCADEO 1 1 o 0 0 o o o o 1 0 1 4 3,77%
CAFETERIA o o o o 1 o o o o 0 3 0 4 3,77%
ALIMENTOS o o o 0 0 o o o o 2 0 1 3 2,83%
TRANSPORTE o o o o o o 1 o 1 0 0 0 5 1,89%
CONTRATACION o o o o o o o o o 0 0 1 1 0,94%
COMUNICACIONES o o o o o o o o o 1 0 0 1 0,94%
REORGANIZACION DE SERVICIOS o o o o o o o o 1 0 0 0 1 0,94%
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TERCERIZADOS 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0,94%

TOTAL 8 | 10 | 6 2 6 7 7 5 9 | 11 | 19 | 16 106 100,00%
Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024.

Los reclamos para las areas de apoyo para este periodo aumentaron, pasando de
88 reclamos a 106 solicitudes en comparacion al afio 2023, representado con el
20,45%, las causas estan relacionadas con inconformidades con el area de TICs,
por caidas en el sistema en las unidades con un porcentaje de 25,47%, sobre el
total registrado para estas areas. Se resalta que las inconformidades por el sistema
aumentaron un 237% en comparacion del 2023, pasando de 8 a 27 reclamos.

Otra causa recurrente para este periodo es la inconformidad el servicio de vigilancia,
este motivo presenta una participacion del 19,81% sobre el total de (n=46)
presentados en esta area, pasando de 14 reclamos en el 2023 a 21 reclamos en el
altimo afo.

Grafica 15. Pareto causas recurrentes 2024
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Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024

La gréfica 15 muestra el acumulado de las causas recurrentes en el afio 2024 que
como se menciond anteriormente su mayor concentracion esta en los reclamos por
no oportunidad de especialista con el 56%, es decir mas de la mitad de los reclamos
interpuestos por los usuarios, familia y comunidad en los diferentes mecanismos de
escucha, es por este motivo, es necesario continuar generando estrategias para la
mejora y reducir este acumulado que se ha mantenido por los diferente periodos.
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1.4.2. Quejas 2024

“Accién de dar a conocer a las autoridades conductas irregulares de servidores publicos o de
particulares a quienes se ha atribuido o adjudicado la prestacién de un servicio publico”

En el 2024, se recibieron 422 quejas, correspondiente al 7,08% del total de las
manifestaciones (n=5.961), mientras que para el 2023 esta tipologia correspondi6
al 7,62% (n=518) sobre un total de 6.795 PQRSD-F.

Grafica 16. Quejas 2023-2024
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Fuente: Reporte SDGPC 2023-2024

La grafica 16 ilustra una comparacion mes a mes del niamero total de quejas
presentadas durante los afios 2023 y 2024. Se observa una tendencia general al
alza en el numero de quejas a lo largo del tiempo, con algunas variaciones
estacionales.

Estas manifestaciones corresponden al trato inadecuado y atenciéon deshumanizada
por parte de los funcionarios o colaboradores hacia los usuarios que asisten a los
servicios de salud, el comportamiento de estos casos para este periodo disminuyo
en un 30,53% en comparacion del Il trimestre, asi mismo para el mismo periodo del
afio 2023 disminuyd un 14,95%.

El comportamiento de los afios 2023 y 2024 se observa una tendencia general a la
disminucién, que para el afio 2023 se aprecia un aumento gradual en el nimero de
guejas desde enero hasta mayo, alcanzando su mayor pico en mayo. Luego de este
pico, se observa una tendencia a la baja hasta septiembre, para luego volver a
aumentar en los ultimos meses del afio.

Para el presente afio la tendencia general es similar a la de 2023, con una
disminucién en el numero de quejas a lo largo del afio. Sin embargo, se observan
algunas alteraciones marcadas, especialmente en los meses de mayo y septiembre,
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sin embargo, para el IV trimestre en los meses de octubre y noviembre presentd
una disminucion en las manifestaciones ciudadanas, pero para el mes de diciembre
presentd un amento en las atenciones deshumanizadas del 85,19% con respecto al
mes de octubre y el alza més alta en todo el afio 2024.

1.4.2.1. Tasa de Quejas 2020-2024

Tabla 19. Tasa Quejas 2020-2024

ENE FEB | MAR | ABR | MAY JUN JUL AGO SEP  OCT | NOV DIC

3,3 2,6 19 (20 |31 (24 |23 25 |21 2,7

1.3 |25 |27 44 |18 (16 |28 |24 |23 (28 |31 |21 2,4
1,7 |23 |23 29 |23 |21 |30 |26 (34 (46 [36 |38 2,9
38 |32 |31 30 |33 |22 |25 |20 |14 |18 |27 |16 2,5

16 |19 |16 15 |21 (19 21(25(25|115(12 |28 19
Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F IV trimestral 2024.

Grafica 17. Trazabilidad Tasa de Participacion de Quejas 2020-2024
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Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F IV trimestral 2024.

La anterior grafica presenta una tendencia ascendente en la tasa de quejas
ciudadanas dentro de la Subred Sur por cada 10.000 atenciones durante el periodo
comprendido entre 2020 y 2022, seguida de una disminucién prolongada en 2023y
2024.

Para el presente periodo la tasa de quejas continda disminuyendo, alcanzando 1,9
guejas por cada 10.000 atenciones, lo que indica una mejora en la satisfaccion de
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los usuarios en cuanto a la atencion de los profesionales en comparacion con los
afos anteriores siendo una de las mas bajas en los ultimos afios.

1.4.2.2. Quejas por unidad de servicios.

Tabla 20. Total Quejas Por Unidad 2024

TOTAL % DE PARTICIPACION NUMERO DE ATEN- % PARTICIPACION POR

2D EN QUEJAS CIONES ATENCIONES
MEISSEN 79 18,72% 214.615 0,04%
TUNAL 59 13.98% 295.820 0,02%
CANDELARIA 55 13.03% 265.772 0.02%
VISTA HERMOSA 48 11.37% 221.488 0.02%
CENTRAL PORSD 30 7.11% N/A N/A
GESTION DEL RIESGO 25 5.92% N/A N/A
MANUELA BELTRAN 24 5.69% 167.097 0,01%
BETANIA 14 3.32% 120914 0.01%
DANUBIO AZUL 12 3,32% 131933 0,01%
EL CARMEN 14 3.32% 154.463 0.01%
SAN BENITO 12 2.84% 118.484 0.01%
MARICHUELA 12 2.84% 342064 0.00%
TUNJUELITO 9 2.13% 9.599 0.09%
USME 8 1,90% 47556 0,02%
RUTA DE LA SALUD 6 1.42% N/A N/A
APH 5 1,18% N/A N/A
SAN JUAN DE SUMAPAZ | 2 0.47% 6.743 0,03%
NAZARETH 2 0.47% 8.607 0.02%
SANTA LIBRADA 2 0.47% 17.682 0.01%
LA ESTRELLA 1 0.24% 653 0.15%
FLORA 1 0.24% 19.874 0,01%
MOCHUELO 0 0,00% 15577 0.00%
JERUSALEN 0 0,00% 4863 0,00%
PASQUILLA 0 0,00% 8707 0,00%
LA REFORMA 0 0,00% 11640 0.00%
DESTINO 0 0,00% 6.280 0,00%

TOTAL 422 100% 2.190.431 0.03%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024.
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Grafica 18. Cantidad de quejas por unidad 2024
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Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024.

De acuerdo a la grafica 18 sobre la cantidad de quejas por unidad en el 2024, se
evidencia que existe una alta concentracién de atenciones deshumanizadas en los
centros de salud de Meissen, El Tunal, Candelaria y Vista Hermosa, los cuales
representan un acumulado del 57,11% del total de quejas en este periodo (n=422).

El hospital de Meissen es una unidad recurrente durante el periodo 2024 en cuanto
atenciones deshumanizadas, se registra una disminucién en el comportamiento de
las quejas del 11,24% en comparacion del 2023. Concentrando la mayoria de
deshumanizaciones en el servicio de urgencias por parte de enfermeras y doctores
al igual que el area de facturacion en consulta externa frente a la atencion a los
usuarios.

Para la unidad de El Tunal la mayor cantidad de atenciones deshumanizadas se
concentran en los servicios de Urgencias y Hospitalizacion, principalmente en el
trato de las enfermeras a los pacientes, representando una participacion del 13,98%
sobre le total de quejas.

El centro de salud de Candelaria la nueva, ha presentado un aumento progresivo
pasando de 6 atenciones deshumanizadas en el primer periodo a 16 quejas en el
presente periodo, siendo la unidad que mayor impacto en atenciones
deshumanizadas presenta en los centros de salud, principalmente en facturacién de
consulta externa y con el personal médico de medicina general y terapia
ocupacional.
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Grafica 19. % de participacion de Quejas por unidad de acuerdo a numero de
atenciones 2024
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Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024.

La grafica 19 menciona el porcentaje de participacion de quejas por unidad frente a
las atenciones a pacientes recibidas, mostrando que el Hospital de La Estrella tiene
el mayor impacto en comparacion a las demés, con 653 atenciones y 1 caso
reportado en el presente periodo representa el 0.15%, seguida del Hospital de
Tunjuelito con el 0.09% de participacion con 9.599 atenciones y 9 quejas.

Teniendo en cuenta el nimero de Atenciones en el periodo las cuales son 2.190.431
y 422 atenciones deshumanizadas en el periodo, representa que 0,3 usuarios se
guejaron por el trato recibido durante la prestacién de servicios.

1.4.2.3. Quejas por servicios
Tabla 21. Total Quejas Por Servicio 2024

SERVICIO TOTAL 2024 % DE PARTICIPACION EN QUEJAS

AMBULATORIOS 85 20,14%
COMPLEMENTARIOS 68 16,11%
FACTURACION 60 14,22%
URGENCIAS 56 13,27%
HOSPITALARIOS 46 10,90%
AREAS DE APOYO 40 9,48%
S. CIUDADANO 36 8,53%
GESTION DEL RIESGO 25 5,92%
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APH 6 1,42%

TOTAL 422 100,00%

Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024

Grafica 20. % de participacion de Quejas por unidad de acuerdo a numero de
atenciones 2024
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Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024

La grafica 16 presenta una distribucion de las quejas recibidas durante el 2024,
detalladas por tipo de servicio, en ella se observa una clara concentracion de quejas
en los servicios de Ambulatorios, Complementarios y Facturacion, como se dijo
anteriormente y principalmente en las unidades de Meissen, El Tunal y Candelaria.

Estos servicios concentran la mayor cantidad de atenciones deshumanizadas con
el 50,47% del total de las quejas reportadas en el periodo las cuales suman 213
casos, frente a los 422 casos reportados

Los servicios de Urgencias y Hospitalarios presentan un porcentaje de quejas
similar, lo que sugiere que se presentan casos de deshumanizacion en un nivel mas
bajo posiblemente por el nimero de atenciones a pacientes, aunque no menos
importante para realizar estrategias que humanicen los servicios de cara en la
atencion a los usuarios, familia y comunidad.
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Grafica 21. Total Quejas Por Servicio 2023-2024
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Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2023 - 2024.

La anterior grafica representa un comparativo del nimero de quejas recibidas en los
diferentes servicios prestados durante los afios de 2023 y 2024, con una tendencia
similar en los dos periodos, mostrando repuntes al alza en algunos servicios del
2024. Como se mencioné anteriormente el presente periodo presenta una
disminucién del 30,53% a nivel general y un promedio de 33 casos mensuales.

El servicio de Gestion del riesgo es una de las direcciones que presenta mayor
elevacion de quejas en comparacion del 2023, sin embargo, este aumento se debe
a la mala tipificaciébn que se realiz6 por parte de los ciudadanos en el Sistema
Distrital Bogota te escucha.

1.4.3. Felicitaciones 2024

“Manifestacién de un ciudadano (s) frente a la satisfaccioén por la prestacion de un servicio”

En el 2024, se recibieron 746 felicitaciones, correspondiente al 12,51% del total de
las manifestaciones (n=5.961), mientras que para el afio 2023 en el mismo periodo
esta tipologia correspondi6 al 11,91% (n=809) sobre un total de 6.795 PQRSD-F.
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Grafica 22. Felicitaciones 2023-2024
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Fuente: Reporte SDGPC 2023-2024

La gréafica 18 muestra una comparacion mes a mes del numero total de felicitaciones
recibidas durante los afios 2023 y 2024. En una vista general, se observa un
comienzo similar en el nimero de reconocimientos a la labor de los funcionarios y
colaboradores en el primer periodo, con un pico pronunciado en el mes de abril
debido al servicio de Ruta de la salud y el bienestar con el traslado de pacientes a
cumplir con las consultas programadas. A partir del mes de mayo se observa una
disminucion prolongada en el nivel de felicitaciones, pasando de 106 en el mes de
abril a 47 reconocimientos en el mes de diciembre.

Para el 2024 la tendencia en general es similar con una disminucién a lo largo del
afo y picos pronunciados en los meses de abril y septiembre.

En el 2024 se observa una tendencia general a la disminucién en el nimero de
felicitaciones. Esto sugiere que cada vez los usuarios estan menos satisfechos con
los servicios prestados y desean expresar su reconocimiento a través de los
diferentes mecanismos de escucha.

Para el 2024 el promedio de manifestaciones de 62 reconocimientos mensuales,
con los puntos estacionales valle y una disminucién en las manifestaciones del
28,64 en comparacion del afio 2023.
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1.4.3.1. Felicitaciones por unidad de servicios

Tabla 22. Total Felicitaciones por unidad de servicios de salud 2024

TOTAL % DE PARTICIPACION NUMERO DE ATEN- % PARTICIPACION POR

UNIDAD

2024 EN QUEJAS CIONES ATENCIONES

MEISSEN 141 18,90% 214.615 0,07%
TUNAL 93 12,47% 295.820 0,03%
RUTA DE LA SALUD 87 11,66% N/A N/A
SANTA LIBRADA 63 8,45% 17682 0,36%
VISTA HERMOSA 62 8,31% 221.488 0,03%
SAN BENITO 60 8,04% 118.484 0,05%
DANUBIO 51 6,84% 131.933 0,04%
TUNJUELITO 36 4,83% 9599 0,38%
BETANIA 35 4,69% 120914 0,03%
CANDELARIA 32 4,29% 265.772 0,01%
MANUELA BELTRAN 29 3,89% 167.097 0,02%
EL CARMEN 24 3,22% 154463 0,02%
MARICHUELA 7 0,94% 342.064 0,00%
USME 6 0,80% 47.556 0,01%
LA ESTRELLA 5 0,67% 653 0,77%
NAZARETH 4 0,54% 8607 0,05%
CENTRAL PQRSD 3 0,40% N/A N/A
GESTION DEL RIESGO 2 0,27% N/A N/A
PASQUILLA 2 0,27% 8707 0,02%
LA REFORMA 2 0,27% 11.640 0,02%
SAN JUAN DE SUMAPAZ 1 0,13% 6743 0,01%
FLORA 1 0,13% 19.874 0,01%
APH 0 0,00% N/A N/A
MOCHUELO 0 0,00% 15.577 0,00%
JERUSALEN 0 0,00% 4.863 0,00%
DESTINO 0 0,00% 6.280 0,00%

TOTAL 746 100% 2.190.431 0,03%

Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024.
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Grafica 23. Cantidad de Felicitaciones por unidad de servicios 2024
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Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024.

La gréfica anterior muestra una distribucion clara de la cantidad de felicitaciones
recibidas por cada centro de salud. Se observa una gran diferencia entre los
distintos centros de salud, esto debido posiblemente a la cantidad de atenciones
recibidas.

Es evidente una alta concentracion de felicitaciones en el hospital de Meissen
alcanzando una participacion del 18,90% sobre el total (n=141) de reconocimiento
por la labor prestada de los colaboradores hacia los usuarios. Cabe resaltar que esa
misma unidad presenta la mayor cantidad de quejas en el servicio de urgencias sin
embargo en este periodo la mayor cantidad de felicitaciones se concentran en
consulta externa y hospitalizacion de este centro.

En los que respecta a El Tunal, ocupa el segundo puesto con la mayor cantidad de
reconocimientos representa el 12,47% del total de felicitaciones en el periodo
principalmente concentradas en el 4rea de consulta externa en los servicios de
medicina general. Esta unidad aumento el porcentaje de felicitaciones un 17,72%
en comparacion del 2023.
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Grafica 24. % de participacion de Felicitaciones por unidad de acuerdo a
numero de atenciones 2024
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Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024.
Las unidades con mayor porcentaje de felicitaciones, frente a las atenciones
ofrecidas en el periodo, corresponden a el hospital de La Estrella con el 0,77% y 5
felicitaciones y 653 atenciones, asi mismo el Hospital de la Estrella que obtiene el
0,38% de participacion con 9.599 atenciones y 36 reconocimiento por la labor
prestada en la administracion del centro de salud.

1.4.3.2. Felicitaciones por servicio

Tabla 23. Total Felicitaciones por servicio 2024

SERVICIO TOTAL 2024 % DE PARTICIPACION EN FELICITACIONES

AMBULATORIOS 204 27,35%
S. CIUDADANO 189 25,34%
HOSPITALARIOS 177 23,73%
URGENCIAS 82 10,99%
AREAS DE APOYO 50 6,70%
COMPLEMENTARIOS 27 3,62%
FACTURACION 15 2,01%
GESTION DEL RIESGO 2 0,27%
APH 0 0,00%

TOTAL 746 100%

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024.
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Grafica 25. Felicitaciones Por Servicios 2024
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Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024.

La gréafica 25 evidencia el porcentaje de participacion y la cantidad de felicitaciones
recibidas durante el cuarto trimestre de 2024, caracterizando los diferentes
servicios. Se observa una clara concentracion de felicitaciones en los servicios
ambulatorios, atencion al ciudadano y hospitalarios, o que proyecta que estos son
los @mbitos donde los usuarios experimentan mayor satisfaccion en el presente
periodo, ya que en estas areas se suelen tener mayor interaccién con los
ciudadanos frente a la atencion.

Se sugiere generar estrategias y fortalecer la atencién al usuario, a las areas que
presentaron menor nimero de reconocimientos como los es Facturacion, servicios
Complementarios y Urgencias, ya que son primera linea de atencion y tienen una

interaccion directa con las necesidades los ciudadanos.
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Gréfica 26. Comparativo felicitaciones por servicios 2023 - 2024
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Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F IV trimestral 2024.

La grafica 26 muestra una comparacion entre los afios 2023 y 2024 del niumero total
de felicitaciones recibidas en los diferentes servicios, en la cual se observa una
tendencia positiva en el numero de felicitaciones en lo recorrido del tiempo.

En cuanto al servicio de ambulatorios que recibi6 la mayor cantidad de
reconocimiento para este 2024, se mantiene con la misma cantidad de
reconocimiento al afio 2023. Servicio a la ciudadania presenta un aumento en las
felicitaciones del 4,42% en comparacion con el periodo inmediatamente anterior.
Esto indica una mejora en la percepcion de los usuarios sobre la atencién primaria.

1.5. Barreras de Acceso

Tabla 24. Barreras de acceso 2024

TOTAL | % PARTICIPACION

BARRERA DE ACCESO FEB | MAR | ABR | MAY | JUN 2024 EN OPORTUNIDAD

NO OPORTUNIDAD SERVICIOS. 182 | 195 | 179 | 180 | 200 | 159 | 193 | 172 | 211 | 178 | 150 | 105 2104 55,57%
DIFICULTAD EN EL ACCESO ALOS

SERVICIOS (ADMINISTRATIVA Y/O 72 80 80 73 66 43 63 37 51 62 104 | 40 771 20,36%
ASISTENCIAL

ATENCION DESHUMANIZADA. 27 36 28 27 40 34 39 45 47 27 22 50 422 11,15%
NO SUMINISTRO MEDICAMENTOS. 35 47 45 62 60 35 24 49 35 29 7 16 444 11,73%
z(R)gBLEMAS RECURSOS ECONOMI- 0 4 0 0 3 Py o 6 1 o > 1 19 0,50%
NEGACION SERVICIOS. 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 2 0,05%
PRESUNTO EVENTO ADVERSO (SE-

GURIDAD-PERTINENCIA). 2 ! 2 8 0 0 1 2 1 6 L 0 1 0.50%

40



Y
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

BOGOTI\ DE SALUD SURE.S.E

INCONSISTENCIAS SISTEMAS DE IN-
FORMACION-ASEGURAMIENTO O e I T A L A L I I 5 0.13%
TOTAL 318 | 364 | 335 | 346 | 369 | 274 | 320 | 312 | 346 | 302 | 287 | 213 | 3786 100%

Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024.

Grafica 27. Barreras de acceso 2024
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Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, Matriz de Autocontrol PQRSD-F 2024

Tabla 25. Comparativo Barreras de acceso por oportunidad, acceso y humanizacion
2024

No PETICIONES POR ACCESO, OPORTUNI-
DAD Y DESHUMANIZACION

No DE ATENCIONES 2.101.022

TASA *10000 16,67

No PETICIONES POR ACCESO, OPORTUNI- 3.297

DAD Y DESHUMANIZACION :

No DE ATENCIONES 2.190.431

TASA *10000 15,05
NUMERADOR -1,62
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DENOMINADOR 16,67

RESULTADO VIGENCIA ACTUAL -9’70%

Fuente: Reporte SDGPC — Dindmica Gerencial 2024.

Para el 2024, las Barreras de Acceso se concentran principalmente en la falta de
oportunidad de acceso a los servicios de las areas de Complementarios,
Ambulatorios, Hospitalizacion y Urgencias con un 55,57% (n=2.104) sobre el total
de peticiones que presentaron barreras de acceso en el 2024 (n=7.86), seguida la
dificultad de acceso administrativo a los servicios con un 20,36% con 771 motivos y
la atencién deshumanizada con el 11,15% (n=422).

De acuerdo a la tabla 26 se muestran los resultados de la disminucion de tasa en la
vigencia actual del 2024, en comparacion a la vigencia anterior 2023, por lo cual se
toman las atenciones y la cantidad de manifestaciones por Acceso, Oportunidad y
Humanizacion.

Por lo anterior se realiza la siguiente formula (Tasa PQRS vigencia actual - Tasa
PQRS vigencia anterior) /Tasa PQRS Vigencia Anterior *100, el cual el resultado es
el -9,70% de disminucion en la tasa de interposicion ciudadana vinculada a estas
causas en el 2024

1.6. Tramites y servicios

Tabla 26. Tramites y servicios registrados 2024.

No | TRAMITE | ENE | FEB | MAR | ABR | MAY JUN JUL AGO OCT | NOV TOTAL
EXAMEN LABORATORIO

1 CLiNICO 3 3 3 7 2 6 4 6 12 | 4 6 4 60
ASIGNACION DE CITA
PARA LA PRESTACION

Bl SERVICIOS EN SA- 158 | 192 | 210 | 196 | 256 | 233 | 199 | 178 | 229 | 199 | 177 | 134 2361
LUD

KBl CONCEPTO SANITARIO 1 0 0 0 0 0 0 0 2 1 1 7 12

B HISTORIA CLINICA 0 0 0 0 0 0 2 1 1 0 1 1 6
CERTIFICADO DE DE-

5 ‘ FUNCION 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
VACUNACION ANTIRRA-

(W BICA DE CANINOS Y FE- 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
LINOS

7 'g'AASGENES DIAGNOSTI- 12 9 20 | 16 | 15 | 16 | 11 | 7 19 | 17 | 15 | 11 168
TERAPIAS FISICAS,

@l OCUPACIONALES Y LA- 12 3 12 4 15 | 6 9 | 12 |19 | 10 | 13 | 6 121
BORALES
DISPENSACION DE ME-

B DICAMENTOS YDISPOSI-| 48 | 56 | 59 | 75 | 82 | 44 | 31 | 62 | 44 | 28 | 12 | 24 565
TIVOS MEDICOS

il URGENCIAS 14 [ 27 | 14 | 10 [ 27 [ 26 [ 15 [ 14 | 24 | 27 | 22 [ 12 241
CERTIFICADO DE NA-

11 ‘ CIDO VIVO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

TOTAL 248 [ 290 | 319 | 317 [ 397 [ 331 [ 271 | 280 [ 350 | 286 | 247 [ 199 3535

Fuente: Reporte SDGPC 2024.
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En la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E, se encuentran establecidos
11 Tramites; dando cumplimiento al Manual para la Gestion de Derechos de Peticion
V3 de la Secretaria General estos no se registrardn en la pagina del Sistema Bogota
Te Escucha, sin embargo, en lo correspondiente a las barreras de acceso en la
atencién de los tramites se registro lo expuesto en la Tabla 26.

2. GESTION DE PQRSD-F

Se dio cumplimiento a la generacion de informacion, basada en la atencion de
Derechos de Peticion y se presentaron mensualmente los informes de Veeduria
Distrital para dar cumplimento al decreto 371 de 2010.

Para el 2024 la Subred Sur brinda atencion a Derechos de Peticion con oportunidad
y calidad, dando cumplimento a la Ley 1755 de 2015, con cumplimiento de
Oportunidad al 100% de las PQRSD-F, cumplimiento a los criterios de Calidad,
Calidez, Coherencia, Oportunidad y Manejo del sistema BTE, con cierre en el
sistema a 11 dias en promedio.

Para el 2024, en cumplimiento de la Directiva 004 de la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor se mantiene habilitado como mecanismos de Escucha PQRSD-F,
las redes sociales X, Instagram y Facebook.

Se reciben mediante buzon de sugerencias de usuarios, manifestaciones de
funcionarios, contratistas o colaboradores de la Subred Sur, relacionadas con trato
inadecuado por parte de algunos usuarios, las cuales son atendidas conjuntamente
con el area de Humanizacion, reportando a la EPS para socializacion de Derechos
y Deberes y se brinda respuesta al peticionario interno.

Para cumplimiento de Ley de Trasparencia se publica informe de resultados
PQRSD-F en la pagina web de la Subred Sur trimestral y anualmente.

Se socializa informacién de resultados PQRSD-F a nivel directivo de la Subred Sur
y a las formas de participacion, dando a conocer los principales motivos de
inconformidad de los usuarios y aportando a la formulacion de acciones de mejora
para disminucion de las manifestaciones por las mismas causas.

Acorde a los resultados de gestion de PQRSD-F, se consolida informacion mensual
y se brinda de acuerdo a solicitud de diferentes servicios, como soporte de las
necesidades de informacion institucional.
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2.1 Mecanismos de Escucha

Tabla 27. Uso de mecanismos de escucha 2024

MECAler\éc:'iDE B | s | mee ﬂ - ﬂ amll s | ree | e | s TOTAL TRIMES- | % USO DE CANA-
BUZON 314 | 430 388 331 | 314 | 291 | 355 | 292 | 281 | 293 4018 67,40%
WEB 47 | 66 | 64 | 61 | 82 | 86 | 80 | 82 | 66 | 73 | 77 | 61 845 14.18%
E-MAIL 35 | 36 | 36 | 48 | 66 | 58 | 49 | 58 | 66 | 82 | 56 | 23 613 10,28%
TELEFONO 24 | 30 | 22 | 22 |17 | 7 |17 | 5 |21 | 0 | 0 | O 165 271%
ESCRITO 1 0 9 | 23 | 16 | 18 | 11 | 21 | 31 | 10 | 10 | 12 162 2,72%
PRESENCIAL 9 |37 |31 |16 |2 |11 [10] 4 [10]| 7|20 157 2,63%
REDES SOCIALES 0 0 0 0 0 0o | o 0 0 1 0o | o 1 0,02%

TOTAL 430 | 599 | 475 | 558 | 617 | 511 | 481 | 461 | 549 | 465 | 426 | 389 5.961 100%

Fuente: Reporte SDGPC IV trimestre 2024.

Grafica 28. Uso de mecanismos 2024
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Fuente: Reporte SDGPC 2024.

Durante el 2024, los canales de escucha mas usados por los usuarios son el Buzon
de sugerencias con el 67,40% y 4.018 solicitudes, el uso de este medio disminuyo
en comparacion del 2023 un 12,65%, de acuerdo a la socializacién de mecanismos
de escucha en sala por parte de los técnicos de PQRSD-F e informadores del buen
uso de estos; el segundo canal en porcentaje de uso es el canal Web con un
14,18% con 845 solicitudes, manteniendo su porcentaje en comparacion del 2023 y
en tercer lugar el mecanismo con mayor participacion en el periodo es el canal E-
Mail con el 10,28% con 613 solicitudes.
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Tabla 28. Comparativo uso de mecanismos 2023-2024

MECANISMOS DE ESCUCHA 2023 2024
BUZON 4.600 4.018
WEB 513 845
E-MAIL 1.005 613
TELEFONO 185 165
ESCRITO 3 162
PRESENCIAL 484 157
REDES SOCIALES 5 1

TOTAL 6.795 5.961

Fuente: Reporte SDGPC 2024.

Grafica 29. Comparativo uso de mecanismos 2023-2024
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Fuente: Reporte SDGPC 2024.

Para este 2024 el mecanismo de escucha que tuvo mayor aumento a comparacion del
2023, fue el canal Web, pasando de 513 manifestaciones a 845 derechos de peticion, sin
embargo, el canal Presencial se evidencia que disminuyé el 67,56% en comparacion al
mismo periodo del afio 2023, debido a la articulacion con la oficina de gestion documental
y la caracterizaciéon de solicitudes. Se mantiene el canal de buzones de sugerencia como
el mecanismo mas usado por los usuarios sin embargo como se dijo anteriormente, a
comparacion del afio 2023 disminuyé un 12,65%, directamente relacionado con la
disminucién del 12,27% de PQRSD-F en comparacion al 2023, siendo este el
mecanismo con mayor impacto en la disminucién de PQRSD-F.
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2.2. Peticiones por Dependencias

Tabla 29. Total peticiones por dependencia 2024

DEPENDENCIA DE GESTION TOTAL TRIMESTRE % PETICIONES IV TRIMESTRE 2024
PARTICIPACION Y SERVICIO AL CIUDADANO 2.032 34,09%
VISTA HERMOSA 1.045 17,53%
HOSPITAL TUNAL 887 14,88%
USME 847 14,21%
HOSPITAL MEISSEN 645 10,82%
TUNJUELITO 493 8,27%
SALUD PUBLICA 8 0,13%
HOSPITAL NAZARETH 2 0,03%
ASUNTOS DISCIPLINARIOS 2 0,03%
TOTAL 5.961 100%

Fuente: Reporte SDGPC 2024.

Grafica 30. Total peticiones por dependencia 2024
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Para el 2024, la dependencia que mayor numero de requerimientos gestiono fue
la Oficina de Participacion y Servicio al Ciudadano, debido a que en ella se reciben
los traslados de otras entidades, se ingresa lo recibido en la Central PQRSD-F
mediante correo electrénico, de manera telefonica, redes sociales, correspondencia
trasladada por la ventanilla principal ademas de lo concerniente a las solicitudes
ingresadas por el Sistema Distrital Bogota te Escucha; correspondiendo en el
periodo al 34,09% con 2.032 solicitudes.
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Para este periodo las dependencias con mayor numero de requerimientos
registrados en el Bogota te Escucha son el hospital de Vista Hermosa con 17,53%
y 1.095 solicitudes, disminuyendo la cantidad de solicitudes mensuales en 14,12%
en comparacion al 2023 y pasando en el actual periodo al segundo puesto de las
dependencias que mas registra PQRSD-F.

La dependencia que presenté mayor disminucion en el periodo fue la del Salud
Publica, pasando de 455 solicitudes registradas en el periodo 2023 a 8 solicitudes
en el actual periodo, debido a la caracterizacion de solicitudes ciudadanas y la
canalizacion asertiva de los mismos, racionalizando los tramites requeridos por la
ciudadania.

Tabla 30. Comparativo de gestion de peticiones por dependencia 2023-2024

DEPENDENCIA DE GESTION 2023 2024
PARTICIPACION Y SERVICIO AL CIUDADANO 1.539 2.032
VISTA HERMOSA 1.275 1.045
HOSPITAL TUNAL 610 887
USME 1.103 847
HOSPITAL MEISSEN 721 645
TUNJUELITO 1.082 493
SALUD PUBLICA 455 8
HOSPITAL NAZARETH 4 2
ASUNTOS DISCIPLINARIOS 6 2
TOTAL 6.795 5.961

Fuente: Reporte SDGPC 2023 - 2024.

Grafica 31. Peticiones por dependencia comparativo 2023-2024
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Fuente: Reporte SDGPC 2023 - 2024.

Para el 2024 la dependencia que presenta un aumento representativo es la de
Participacion y Servicio al ciudadano con un aumento del 32,03% de solicitudes
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registradas en comparacion al 2023. Asi mismo la dependencia de El Tunal se ve
un aumento de solicitudes debido a la entrada del nuevo edificio que presta los
servicios de Complementarios y Ambulatorios.

2.3. Tiempo promedio de respuestas por tipologia.

Tabla 31. Tiempo promedio de respuesta global Subred Sur 2024

’ Tiempo Estan-  1jEmMPO SUBRED
TIPOLOGIA dar Ley 1755 de

2015 2024

CONSULTA 30 dias 21
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 15 dias
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 15 dias
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 15 dias
FELICITACION 10 dias
QUEJA 15 dfas 12
RECLAMO 15 dias 11
SOLICITUD DE ACCESO DE INFORMACION 15 dias 8
SOLICITUD DE COPIA 10 dias 6
SUGERENCIA 15 dfas 12

TOTAL GENERAL 10

Fuente: Reporte SDGPC 2024.

Para el 2024, se dio continuidad con el cumplimento de los tiempos de respuesta
en todas las dependencias, acorde a la Ley 1755 de 2015. Con 10 dias en promedio
para su respuesta al ciudadano y cierre definitivo en el Sistema Distrital Bogota te
Escucha.

Tabla 32. Tiempo promedio de respuesta global Subred Sur 2024

PUNTO DE ATENCION TIPOLOGIA TOTAL 2024
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 13
RECLAMO 12
VISTA HERMOSA DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 12
SUGERENCIA 12
QUEJA 12
FELICITACION 8
RECLAMO 12
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 12
TUNJUELITO SUGERENCIA 12
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 8
FELICITACION 3
RECLAMO 12
USME QUEJA 11
FELICITACION 5
MEISSEN SUGERENCIA 15
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DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 12

RECLAMO 12

QUEJA 12

FELICITACION 5

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 12

RECLAMO 12

TUNAL QUEJA 12
FELICITACION 4

NAZARETH RECLAMO 12

TOTAL GENERAL 10

Fuente: Reporte SDGPC |V trimestre 2023 - 2024.

La tabla 32 presenta el promedio de dia por unidad la cual la localidad de Usme
genera el mejor resultado frente a promedio de dias de respuestas con 9 dias
durante el presente periodo. El punto de atencién de Vista Hermosa obtuvo la mayor
cantidad de gestidn en cuanto a respuesta con 11 dias.

2.4. Peticiones trasladadas por no competencia

Tabla 33. Total Traslados a otras entidades 2024

% USO DE CANA-

TRASLADOS TOTAL LES
CAPITAL SALUD EPS 376 29,56%
SECRETARIA DE GOBIERNO 224 17,61%
SUBRED CENTRO ORIENTE 130 10,22%
SUBRED SUR OCCIDENTE 124 9,75%
SECRETARIA DE SALUD 74 5,82%
UAESP 68 5,35%
SUBRED NORTE 56 4,40%
IDPYBA 55 4,32%
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL 27 2,12%
SECRETARIA DE AMBIENTE 25 1,97%
SECRETARIA DE EDUCACION 22 1,73%
ACUEDUCTO - EAB 20 1,57%
SECRETARIA DE PLANEACION 19 1,49%
SECRETARIA DE SEGURIDAD 14 1,10%
DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO 7 0,55%
SECRETARIA GENERAL 6 0,47%
SECRETARIA MOVILIDAD 4 0,31%
IDU 4 0,31%
IDIPRON 3 0,24%
JBB - JARDIN BOTANICO 2 0,16%
SECRETARIA DE HABITAT 2 0,16%
PERSONERIA 1 0,08%
IDPAC 1 0,08%
SECRETARIA DE HACIENDA 1 0,08%
SECRETARIA DE LA MUJER 1 0,08%
CODENSA 1 0,08%
TRANSMILENIO 1 0,08%
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ETB - EMPRESA DE TELEFONOS 1 0,08%
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO OFICIAL BOMBE- 1 0.08%
ROS BOGOTA Lev0
IPES 1 0,08%
VEEDURIA DISTRITAL 1 0,08%

TOTAL 1272 100%

Fuente: Reporte SDGPC 2024.

Para los traslados realizados se tiene en cuenta las peticiones registradas, las
recibidas por traslado y peticiones de periodos anteriores, siendo asignadas a la
Subred Sur por el usuario o por otra entidad del distrito, la cual Capital Salud es la
que mas solicitudes ciudadanas se traslada.

2.5. Solicitudes de acceso ala informacion publica

“Facultad que tienen las personas de solicitar y obtener acceso a la informacion sobre las
actualizaciones derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas a la entidad y sus distintas
dependencias”

Atendiendo normatividad: articulo 4 de la Ley 1712 consagra que toda la
informacion que esté en posesion, custodia o bajo control de los sujetos obligados
es publico. Pero existen excepciones con el fin de evitar que se causen dafos a
derechos de las personas o a bienes publicos. Estas deben cumplir los siguientes
requisitos establecidos en esa Ley:

e Que esté en una ley, decreto con fuerza de ley, tratado o convenio interna-
cional ratificado por el Congreso o en la Constitucion.

e Que se relacione con unos derechos o bienes establecidos en los articulos
18 y 19 de la Ley 1712 de 2014.

e Que se motive y pruebe la existencia del dafio presente, probable y especi-
fico, que se causaria con la divulgacién de la informacion.

2.5.1. Solicitudes recibidas por informacion publica 2024

Para el 2024 se registraron 10 manifestaciones con la tipologia de solicitud de
acceso a la informacion; a las peticiones recibidas en el periodo se les dio tramite
en cumplimiento con los tiempos establecidos.

A continuacion, se describe el asunto de las peticiones registradas en el 2024 bajo
la tipologia de solicitud de acceso a la informacién Publica, con el nUmero de
radicado y tiempo de respuesta de la solicitud:3
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Tabla No. 34. Asuntos Tipologia Solicitud de Acceso a la Informacién Publica

SDGPC \ FECHA INGRESO \ FECHA RESPUESTA TIEMPO DE RESPUESTA
915342024 08/02/2024 14/3/2024 25 DIAS POR AMPLIACION DE INFORMACION
1156972024 22/02/2024 1/4/2024 24 DIAS POR AMPLIACION DE INFORMACION
1569832024 11/03/2024 20/3/2024 7 DIAS
1801912024 19/03/2024 1/4/2024 6 DIAS
3213012024 28/06/2024 11/7/2024 9 DIAS
3538752024 25/07/2024 5/8/2024 9 DIAS
3994912024 31/08/2024 17/9/2024 11 DIAS
4232422024 19/09/2024 10/9/2024 15 DIAS POR AMPLIACION DE INFORMACION
4294322024 24/09/2024 3/10/2024 8 DIAS
4629622024 14/10/2024 24/10/2024 7 DIAS

Fuente: Reporte SDGPC 2024.

2.6. Gestion de solicitudes a poblacion prioritaria.

Tabla No. 35. Total Solicitudes por poblacién prioritaria 2024

TIPO DE POBLACION % PARTICIPACION EN TOTAL DE SOLICITUDES
GENERAL 4274 71,70%
ADULTO MAYOR 1069 17,93%
PERSONA CON DISCAPACIDAD 291 4,88%
PRIMERA INFANCIA 260 4,36%
GESTANTE 45 0,75%
VICTIMA DEL CONFLICTO ARMADO 13 0,22%

COMUNIDAD INDIGENA 3 0,05%
COMUNIDAD LGBTIQ 3 0,05%
PERSONA PRIVADA DE LA LIBERTAD 1 0,02%
1
1

HABITANTE DE CALLE 0,02%
COMUNIDAD AFRO 0,02%

TOTAL 5961 100%
Fuente: Reporte SDGPC 2024.
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Grafica 32. Participacion de solicitudes poblacién prioritaria 2024
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Fuente: Reporte SDGPC 2024.

Desde la oficina de Participacion Comunitaria y servicio al Ciudadano se realiza una
caracterizacion de nuestros usuarios con el fin de identificar las necesidades y
generar estrategias para cumplir las expectativas del servicio. De acuerdo a los
anterior se observa que el 17,93% del total de las PQRSD-F ingresadas por los
diferentes mecanismos de escucha, se concentran en personas adultas mayores,
con 1.069 solicitudes y un promedio de 356 requerimientos mensuales para este
periodo; La segunda poblacion prioritaria son las personas con aluna discapacidad
con el 4,88% sobre las 5.961 solicitudes en este 2024.

Se generan alertas de identificacién de esta poblacién en los sistemas de
informacion y matriz de autocontrol, con el fin de realizar la gestion y respuesta
prioritaria.

3. Conclusiones

e Para el servicio ambulatorio la causa mas recurrente de reclamos es la opor-
tunidad de asignacion de cita, especialmente en la especialidad en Otorrino-
laringologia y Urologia en las unidades de Salud El Tunal y Meissen, ademas
de la informidad con la consulta de medicina general, relacionado con la
orientacién durante la consulta, demora en la atencion, no atencion en la con-
sulta y con la informacion acerca de la asignacion.
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Para el Servicio Complementario la causa de PQRSD-F con mas reiteracio-
nes fue la oportunidad de entrega de medicamentos y la no oportunidad de
asignacion de imagenes diagndsticas y RX principalmente en el centro de
salud de Candelaria

La causa reiterativa en el servicio de hospitalarios es la demora en la progra-
macion de cirugia, especificamente en procedimientos de cirugia general en
el hospital de El Tunal.

En el servicio de Urgencias la causa con mayor cantidad de solicitudes en el
de 2024 son las demoras en la atencion de Urgencias principalmente en el
hospital de Meissen.

El Servicio de Facturacién presenta solicitudes reiteradas por la orientacion
a los usuarios, asi como la atencion deshumanizada de los facturadores de
consulta externa especialmente en la unidad de Meissen y El Tunal.

En cuanto a Servicio al Ciudadano las causas reiteradas son en la informa-
cion de los orientadores de consulta externa de la unidad de El Tunal

La unidad de Meissen es la que mayores reconocimientos por la labor de los
colaboradores en la entidad, principalmente en el area de hospitalizacion
adulto y pediatrico.

4. Recomendaciones

Avanzar en el seguimiento al cumplimiento de las acciones correctivas planteadas
por cada servicio, teniendo en cuenta lo manifestado por los usuarios, lo que permita
la disminucién de las PQRSD-F registradas por las mismas causas.

Servicio Ambulatorio: mejorar la oportunidad en la asignacién de citas de las es-
pecialidades como Neurologia, Otorrinolaringologia, Oftalmologia, Gastroenterolo-
gia y Clinica del Dolor.

Servicio Complementario: mejorar el servicio brindado en la Farmacias, oportuni-
dad, completitud y tiempos de espera para la entrega de medicamentos en las uni-
dades de Marichuela, Vista Hermosa, San Benito y El Carmen, asi como la oportu-
nidad para la programacion de citas de Radiologia e Imagenologia.
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e Servicio Hospitalario: mejorar la oportunidad de asignacién de citas para procedi-
mientos quirdrgicos, principalmente de Cirugia general, mejorar el proceso de aten-
cion en el servicio, ademéas de mejorar la debida orientacion a los usuarios y fami-
liares.

e Servicio de Urgencias: mejorar los tiempos de espera para la atencién de urgen-
cias, especialmente en servicio de adultos en las unidades de Santa Librada y Tunal

e Direccién Administrativa y Financiera: promover el buen trato hacia los usuarios
en el servicio de Vigilancia y ventanillas, mejorar la disminucién de tiempos de es-
pera para la asignacién y facturacion de citas en Vista Hermosa, El Carmen y Meis-
sen

A todas las areas, direcciones, profesionales de enlace, funcionarios, contratistas,
adelantar acciones enfocadas a la humanizacién de los servicios.

Por parte de la direccién de Talento Humano y contratacién divulgar y socializar a
funcionarios y Contratistas, lo canales de comunicacion para dar a conocer sus
manifestaciones de caracter interno.

Fortalecer la oportunidad en la respuesta a través del sistema de correspondencia
Agilsalud.

5. Acciones de mejora

Frente a las quejas y reclamos y por atencion deshumanizada dirigidos al talento
humano del subproceso de enfermeria, las acciones de mejora que se
implementan al interior son:

¢ Identificacién de la unidad y ubicacién del talento humano relacionado en las
PQRS para su abordaje directo.

e Retroalimentacion de la politica del trato humanizado cuando aplica, asi
como la resocializacion de documentos asociados a procesos prioritarios de
atencion a los usuarios de acuerdo a las necesidades expuestas.

e Articulacion con el subproceso de Humanizacion, para canalizar al talento
humano a talleres de humanizacion “taller reconciliacion con el usuario” lide-
radas por esa area, para el talento humano que presente mas de una queja
o reclamo.

e Seguimiento contractual a colaboradores de OPS, que pese al proceso de
abordaje en la sensibilizacion al trato humanizado y/o a la prestacion de ser-
vicios a los usuarios; cuyos casos en los que se haya efectuado abordaje
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desde el subproceso de enfermeria, asi como se haya canalizado al subpro-
ceso de humanizacion, siga siendo reiterativo la interposicion de quejas o
reclamos; a fin de determinar incumplimiento en la actividad contractual rela-
cionada con brindar un trato respetuoso y humanizado a los pacientes.

Frente a la oportunidad de programacién de cirugia, se vienen implementando las
siguientes actividades:

e Llamadas de recordacion previa a la realizacion del procedimiento, en la que
se brindan indicaciones de preparacién y requisitos para asistir a la cirugia,
adicional a la confirmacion de la asistencia del paciente.

e Apoyo a para la consecucion de recurso humano especializado escaso como
son los perfiles de cirugia de mano, cirugia de pie, otorrinolaringologia, anes-
tesiologia, para que se generen los procesos propios de validacion y/o con-
tratacion por parte del area de Contratacion de la SISS.

e Programacion de agendas adicionales en fines de semana de servicios como
oftalmologia, ortopedia y cirugia de columna.

e Seguimiento a listas de espera con indicador definido de oportunidad de pro-
gramacion de cirugia.

e Acciones orientadas a la gestion de las camas hospitalarias por medio de
estrategias como: ampliacion del servicio de recuperacion de salas de cirugia
dentro del Hospital El Tunal, reuniones de estancias prolongadas, gestion
permanente de camas en las unidades de cuidado intensivo adulto, y clister
hospitalario.

e Articulacién con la direccion de complementarios para la gestion oportuna de
procedimientos quirdrgicos realizados por los terceros de gastro y urologia.

e Gestion para dar cumplimiento a la habilitacién de los quir6fanos institucio-
nales, ampliando la capacidad instalada institucional, habilitando un quiré-
fano adicional en tunal, para un total de 6 salas.

e Gestion de insumos medico quirdrgicos y de material de osteosintesis para
los procedimientos quirdrgicos, de manera conjunta con la direcciéon adminis-
trativa y Oficina de Contratacion.
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Gestion articulada con el &rea de biomédica para la consecucion de equipos
fundamentales para la realizacion de procedimientos como: Maquinas de
anestesia, dermatomo, fibrobroncoscopio, torres de laparoscopia, autoclaves
y equipos de endoscopia.

Proyeccion de ejercicios de fortalecimiento técnico con el talento humano del
area quirurgica, a fin de mejorar procesos prioritarios en el marco de la pres-
tacion de servicios de salud.

Frente a inconformidad con la informacion del estado del paciente, se han venido
implementando las siguientes acciones:

Se llevo a cabo ajustes de manera conjunta con profesionales de enlace y
referentes técnicos de las unidades hospitalarias, para la ampliacion de los
horarios de visitas a los pacientes hospitalizados, generando mayor oportu-
nidad de brindar informacion sobre el estado de salud de los usuarios a las
familias.

En salas de cirugia se incrementaron los horarios definidos a mafiana y tarde
para brindar informacién a familiares acerca de los pacientes que han sido
intervenidos quirdrgicamente.

Frente a las causas reiterativas del servicio de Ambulatorios se implementaron las
siguientes acciones de mejora:

Participacion en reuniones periddicas con SDS y Capital Salud en las que se
definen estrategias para evacuar listas de espera en las especialidades de
dificil consecucion.

Central de agendamiento para Gestion de lista de espera, PQRS y Recorda-
cion telefonica de citas.

Apertura de agenda de apoyos diagnosticos a 45 dias.

Agentes satélites del Contact Center para agendamiento en las diferentes
unidades dentro de la Subred Sur.

Cabinas telefonicas Contact Center en las 4 Unidades con mayor volumen
de atenciones por localidad.
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e Abordaje de usuarios en filas con el fin de mejorar los tiempos administrativos
(tiempo que dura el usuario desde la solicitud del turno hasta que se le asig-
nacién del servicio requerido)

e Monitoreo diario de disponibilidad de agendas y gestion de completitud de
las mismas

e Reposicion de inasistencias y citas canceladas

¢ Demanda inducida a usuarios de las diferentes rutas con la asignacion de
citas de primera vez y control de acuerdo a la normatividad vigente

e Gestion de lista de espera
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